I

Ajuntament
de Canovelles

Nom del servei

TELEASSISTENCIA

Breu descripcio del Servei

La teleassistencia, és un servei social d’atencié domiciliaria per
persones grans en situacio de risc i/o fragilitat, aillament social,
salut i/o dependéncia i/o discapacitat i poblacié general que
viuen soles en situacié de risc i/o fragilitat, aillament social,
salut i/o dependéncia i/o discapacitat.

Marc estrategic del Servei

Els objectius estrategics sén:

- Facilitar la comunicaci6 de la persona usuaria i
sobretot de les persones soles amb I'exterior davant
qualsevol incident mitjangant un equip de
professionals i aparells tecnologics que facilitin
I’atencid i la comunicacio.

- Reduir la solitud de les persones , facilitant un entorn
relacional minim.

- Detectar i donar resposta immediata a situacions
d'emergencia.

- Realitzar seguiments a les persones usuaries davant
situacions especifiques de fragilitat.

Web del servei

https://www.canovelles.cat/temes/serveis-socials

Legislacio aplicable

Llei 39/2006 de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia
personal i atencid a les persones amb dependeéncia.

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials..

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera
de Serveis Socials 2010-2011.

Decret 222/2023, de 19 de desembre, pel qual s'estableixen
els criteris d'aplicacio de la prorroga dels pressupostos de la
Generalitat de Catalunya per al 2023, mentre no entrin en
vigor els del 2024, mitjangant el qual es prorroga la Cartera de
Serveis Socials aprovada pel Decret 142/2010, d’11 d’octubre.

BOPB de 17/06/2020 Bases per a la gestié i desenvolupament
del Servei Local de Teleassisténcia 2021-2024
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Relacio de les linies de servei
que es presten

El Servei local del teleassisténcia disposa de dispositius de
seguretat que permeten detectar situacions de risc o
d'emergencia a les llars de les persones.

El servei local del teleassisténcia disposa de tecnologia
adaptada per a persones amb discapacitat auditiva i persones
amb la psicomotricitat fina afectada.

Els detectors estan connectats a la central d'atencié i integrats
en el funcionament ordinari del servei. | el contacte és via
trucades:

- trucades de seguiment.

- trucades rebudes de la persona

- trucades del dispositius de seguretat

- trucades técniques.

- Agendes

Area i unitat responsable

Area de drets socials, dependéncia i inclusié (serveis socials)

Equip técnic

Equip técnic Area de drets socials, dependéncia i inclusié
- 1 Administrativa.
- 1Treballadora Social.

Equip técnic empresa gestora:

1. Equip d’atencio telefonica.
2. Atencié a domicili:

- Coordinadora de Zona.

- Departament Tecnic.

- Unitat Mobil.

- Tecnic d’intervencié rapida.

Altres unitats implicades

Salut, 061, bombers, policia local, mossos d’esquadra...

Canals de prestacid, adreces i
horaris

Per a la sol-licitud i seguiment:
Atencid presencial: Seu de serveis socials. Carrer pi, 19 2n de
Canovelles.
- Atencié telefonica per cita prévia: 938402795
- Correu electronic per demanar cita previa:
ssocials@canovelles.cat
- Atencié telematica: seu electronica de I’Ajuntament
de Canovelles https://canovelles.eadministracio.cat

La prestacid del servei del teleassisténcia es fa de forma
continuada mitjancant atencié telefonica 24h/365 dies/any.
Telefon 932288800.
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Persones destinataries

Persones grans en situacié de risci/o fragilitat, aillament social,
salut i/o dependéncia i/o discapacitat.

Poblacid general que viuen soles en situacid de risc i/o
fragilitat, aillament social, salut i/o dependéncia i/o
discapacitat.

Com s’ha de sol-licitar el
Servei

Mitjancant presentacio instancia i/o sol-licitud

Cost per a 'usuari/a
(condicions d’accés)

Gratuit.

Cost del Servei

44.594,38 euros/any

Canals de participacio de
l'usuari/ai eines de retorn de
la participacio

Per correu electronic ssocials@canovelles.cat i a través de
I’enquesta de satisfaccio.

Canals de presentacio de
suggeriments, queixes i
reclamacions

Atencid presencial: Seu de serveis socials. Carrer pi, 19 2n de
Canovelles.
- Atencié telefonica per cita prévia: 938402795
- Correu electronic per demanar cita previa:
ssocials@canovelles.cat

Atencid telematica: seu electronica de I’Ajuntament de
Canovelles https://canovelles.eadministracio.cat

Termini de resposta dels
suggeriments, queixes i
reclamacions

1 mes

Drets i deures de les persones
usuaries

Teniu dret a:

- Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

- Coneixer en tot moment l'estat de tramitacidé de les
seves solelicituds.

- Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, i
obtenir informacions entenedores i complertes.

- Presentar en qualsevol moment suggeriments de
millora i/o queixes dels serveis municipals oferts per
I'Ajuntament a través de qualsevol canal (presencial,
telefonic, en linia).

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de dades i
amb absolut respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documents que ja es troben en
poder de I'Ajuntament o d'altres administracions que
hagin de ser emesos pels serveis municipals,
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mitjangant la seva autoritzacié de consulta als serveis
de Via Oberta.

- Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes
condicions.

- Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepci6 de la qualitat dels serveis d'atencié
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

- Ferun Us correcte de les instalelacions i serveis.

- Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis
fixats per als tramits i/o convocatories.

- Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

- Respectar I'ordre d’atencid.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificacié de dades personals que puguin afectar ala
prestacio d'un servei o les relatives a un procediment.

Compromisos de qualitatii
mesures d’esmena davant
d’incompliments

1. Garantir que les persones usuaries valorin globalment
el Servei de teleassisténcia amb un minim de 8 sobre
10.

2. Garantir que les persones usuaries valorin I'atencid
personalitzada rebuda per part de Serveis socials amb
un minim de 8 sobre 10.

3. Garantir que les persones usuaries valorin |'atencié
rebuda a domicili per part de la técnica de
teleassisténcia amb un minim de 8 sobre 10.

4. Garantir que les persones usuaries valorin I'atencio
telefonica rebuda per part del servei de teleassistencia
amb un minim de 8 sobre 10.

5. Garantir que almenys en el 95% dels casos el termini
d’espera maxim per a la installlaci6 de Ia
Teleassisténcia sigui inferior a 40 dies habils des de la
seva sol-licitud.

6. Vetllar pel seguiment prioritari de les situacions de risc
detectades en el 100% del casos.

Mesures d’esmena en cas d’incompliment En cas
d’incompliment es sol-licitara autoritzacié a la persona per
poder contactar amb ella i donar-li una resposta
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personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Formes de consulta del
seguiment de la carta

Portal de transparéncia

Periodicitat de difusio de la
carta

Anual

Data d’entrada en vigor de la
carta

Aprovacié Decret d’Alcaldia

Data de revisié/actualitzacid

Minim cada 2 anys des de la seva aprovacio.
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